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PENERAPAN ANALISIS DISKRIMINAN TERHADAP 
KEPUASAN PELANGGAN DALAM BERBELANJA DI 
SWALAYAN 
(Studi Kasus Swalayan Grand Hero Kota Palu) 
 
ABSTRAK 
Analisis diskriminan merupakan teknik dependensi di mana 
variabel responnya berupa variabel kategorik yang skala 
pengukurannya yaitu nominal atau ordinal sedangkan untuk 
variabel prediktornya berupa variabel numerik yang skala 
pengukurannya yaitu interval atau rasio. Pada penelitian ini analisis 
diskriminan digunakan untuk menentukan kategori kepuasan 
pelanggan yang berbelanja di swalayan Grand Hero. Pada 
penelitian ini digunakan metode analisis diskriminan lebih dari dua 
kategori yaitu kategori puas, cukup puas, dan tidak puas. Variabel 
yang digunakan pada penelitian ini yaitu variabel kualitas produk, 
kualitas pelayanan, harga, biaya dan kemudahan, dan emosional. 
Untuk pengambilan sampel penelitian ini menggunakan metode 
accidental sampling. Dari penelitian ini didapatkan variabel yang 
memberikan pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan dalam berbelanja di swalayan Grand Hero yaitu variabel 
kualitas produk. Sedangkan untuk ketepatan klasifikasi fungsi 
diskriminan sebesar 70% yang berarti data yang tepat 
diklasifikasikan sebanyak 70 responden dari 100 responden dengan  
39 responden tepat diklasifikasikan dalam kelompok 1, 31 
responden tepat diklasifikasikan dalam kelompok 2 sedangkan 0 
responden diklasifikasikan ke dalam kelompok 3. 






































Application of Discriminant Analysis on Customer Satisfaction 
in Shopping at Convenience Store  
(Case Study Grand Hero Palu City Convenience Store) 
ABSTRACT 
 
Discriminant analysis is a dependency technique where the response 
variable is a categorical variable whose measurement scale is nominal 
or ordinal, while the predictor variable is a numerical variable whose 
measurement scale is interval or ratio. In this study, discriminant 
analysis is used to determine the category of customer satisfaction who 
shopped at the Grand Hero supermarket. In this study, the method of 
discriminant analysis was used in more than two categories, namely 
the category of satisfied, quite satisfied, and dissatisfied. The variables 
used in this research are product quality, service quality, price, cost 
and convenience, and emotional variables.  The sampling of this study 
using accidental sampling method. From this research, it is found that 
the variables that have a significant effect on customer satisfaction in 
shopping at the Grand Hero supermarket are product quality variables. 
accuracy of the classification of the discriminant function is 70%, 
which means that 70 respondents out of 100 respondents classified the 
correct data with 39 respondents classified in group 1, 31 respondents 
were correctly classified in group 2 while 0 respondents were 
classified into group 3. 
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BAB I  
PENDAHULUAN 
1.1 Latar Belakang 
 Seiring dengan bertambahnya jumlah penduduk, maka 
kebutuhan penduduk pun semakin meningkat. Saat ini kemudahan 
untuk kebutuhan tersebut terbantu dengan adanya supermarket atau 
swalayan yang semakin banyak di tengah-tengah masyarakat. 
Kehadiran beberapa bisnis ritel ini memudahkan dalam berbelanja 
untuk memenuhi kebutuhan sehari-hari mulai dari makanan, bahan 
pokok, kebutuhan rumah tangga hingga hiburan.   
 Dalam setiap bisnis, tentu saja akan dihadapkan dengan 
persaingan, oleh karena itu setiap pelaku bisnis harus memiliki strategi 
untuk bisa memenangkan hati pelanggannya. Oleh karena itu, para 
pelaku bisnis harus mampu memberikan kepuasan bagi setiap 
konsumen yang datang misalnya dengan memberikan produk-produk 
yang kualitas mutunya baik, lebih murah dan lebih cepat dalam 
memberikan pelayanan dari pada pesaing. Produk dengan kualitas 
mutu yang jelek, dan memiliki harga yang mahal bisa membuat 
pelanggan tidak puas. Konsumen memang seharusnya di puaskan 
karena mereka adalah pemain utama dalam dunia bisnis. Dengan 
begitu mampu menjadikan setiap konsumen yang datang menjadi 
pelanggan. 
 Pelanggan adalah seorang individu yang secara terus menerus 
dan berulang kali datang ke tempat yang sama untuk memuaskan 
keinginannya dengan suatu produk atau mendapatkan suatu jasa dan 
memuaskan produk atau jasa tersebut (Lupiyoadi, 2001). Greenberg 
(2010) menyatakan bahwa  pelanggan adalah seorang individu atau 
kelompok yang membeli produk fisik atau jasa dengan 
mempertimbangkan berbagai macam faktor seperti harga, kualitas, 
tempat, pelayanan dan lain sebagainya berdasarkan keputusan mereka 
sendiri. Sebagai penyedia produk atau jasa, sudah seharusnya 
memberikan layanan terbaik kepada pelanggannya. Jika tidak, 
pelanggan akan berpindah ke penyedia produk atau jasa yang lain. 







pelanggan sehingga dengan terpenuhinya kebutuhan pelanggan maka 
akan tercipta kepuasan pelanggan. 
Pusat Perbelanjaan menjadi tempat yang paling sering 
dikunjungi oleh pelanggan, tak terkecuali di Kota Palu. Salah satu 
pusat perbelanjaan yang cukup ramai di Kota Palu adalah swalayan 
Grand Hero. Swalayan ini terletak pada Jalan Basuki Rahmat No 31 
Kota Palu. Grand Hero adalah salah satu swalayan pilihan utama 
masyarakat Kota Palu yang menjual berbagai macam produk 
kebutuhan. Setiap harinya, swalayan Grand Hero cukup ramai dipadati 
oleh pengunjung. Seiring dengan semakin bersaingnya usaha ritel, 
untuk tetap menjaga tingkat kunjungan yang tinggi, swalayan Grand 
Hero harus memberikan pelayanan yang terbaik sehingga 
menciptakan kepuasan pelanggan yang berbelanja di swalayan Grand 
Hero. 
Kepuasan pelanggan (customer service) adalah suatu kondisi 
puas, senang atau bangga yang dirasakan oleh konsumen ketika 
menerima suatu produk atau jasa yang ditawarkan diatas layanan 
sejenisnya (Soedarmo, 2006). Kepuasan pelanggan juga didefinisikan 
sebagai perasaan seseorang terhadap kinerja dari suatu produk yang 
dirasakan dan diharapkannya (Schisffman dan Kanuk, 2004). Dalam 
menentukan tingkat kepuasan pelanggan, terdapat lima faktor yang 
harus diperhatikan yaitu kualitas produk, kualitas pelayanan, faktor 
emosional, harga dan biaya kemudahan untuk mendapatkan produk 
dan jasa (Lupiyoadi, 2001). Oleh karena itu, dalam penelitian ini 
menggunakan variabel faktor-faktor tersebut untuk dijadikan variabel 
prediktor dan dianalisis dengan menggunakan analisis diskriminan. 
Analisis diskriminan adalah suatu teknik statistik yang dapat 
digunakan dalam hubungan dependensi (hubungan antar variabel 
dimana sudah bisa dibedakan variabel respon dan variabel penjelas). 
Secara spesifik analisis diskriminan digunakan pada kasus variabel 
respon berupa data kualitatif dan variabel penjelas berupa data 
kuantitatif. Analisis diskriminan terbagi menjadi dua jenis metode 
yaitu metode dengan dua kategori dan metode lebih dari dua kategori. 
Tujuan dari analisis diskriminan adalah untuk mengklasifikasikan 







sejumlah variabel penjelas (Mattjik dan Sumertajaya, 2011). Analisis 
diskriminan ini juga digunakan untuk menentukan faktor-faktor yang 
mempengaruhi klasifikasi dan ketepatan klasifikasi berdasarkan 
fungsi yang dihasilkan. Oleh karena itu, dalam penelitian ini analisis 
diskriminan digunakan untuk mengklasifikasikan kepuasan pelanggan 
dalam berbelanja di swalayan ke dalam variabel respon dengan tiga 
klasifikasi yaitu puas, cukup puas dan tidak puas. Dengan begitu dapat 
mengenali faktor-faktor mana saja yang akan menjadi pembeda 
pengklasifikasian. 
1.2 Rumusan Masalah 
Berdasarkan pemaparan latar belakang yang telah disampaikan, 
maka rumusan masalah pada penelitian ini adalah sebagai berikut. 
1. Bagaimana fungsi diskriminan yang terbentuk untuk 
mengklasifikasikan responden ke dalam ketiga kategori 
kepuasan (Puas, cukup puas, dan tidak puas)? 
2. Variabel prediktor mana yang menjadi pembeda kuat terhadap 
kepuasan pelanggan dalam berbelanja di swalayan Grand Hero? 
3. Seberapa besar ketepatan klasifikasi dari fungsi diskriminan 
yang terbentuk? 
1.3 Tujuan Penelitian 
          Tujuan penelitian ini adalah sebagai berikut. 
1. Membentuk fungsi diskriminan untuk mengklasifikasikan 
responden ke dalam ketiga kategori kepuasan (Puas, cukup 
puas, dan tidak puas) 
2. Mengetahui Variabel prediktor mana yang menjadi pembeda 
kuat terhadap kepuasan pelanggan dalam berbelanja di 
swalayan Grand Hero 











1.4 Batasan Masalah 
Berdasarkan identifikasi masalah yang ditemukan, maka perlu 
dilakukan pembatasan masalah dalam penelitian ini agar dapat 
terfokus serta masalah yang dibahas tidak terlalu luas. Dalam hal ini 
peneliti hanya membatasi pada pelanggan yang berbelanja di swalayan 
Grand Hero yang bertempat tinggal di Kecamatan Sigi Biromaru. 
1.5 Manfaat Penelitian 
Dengan adanya penelitian ini diharapkan dapat memberikan 
informasi mengenai faktor apa saja yang berpengaruh terhadap 
kepuasan pelanggan yang berbelanja di swalayan Grand Hero. Dengan 
diketahuinya faktor tersebut diharapkan dapat memberikan kontribusi 
kepada pihak swalayan Grand Hero dalam mengambil keputusan serta 






















BAB II  
TINJAUAN PUSTAKA 
2.1 Analisis Diskriminan 
2.1.1 Definisi dan Tujuan Analisis Diskriminan 
Analisis multivariat terbagi menjadi dua metode yaitu metode 
dependensi dan metode interdependensi. Menurut Hair dkk (2010), 
analisis diskriminan adalah teknik dependensi di mana variabel respon 
(dependent) berupa variabel kategorik yang skala pengukuranya yaitu 
nominal atau ordinal sedangkan untuk variabel prediktor 
(independent) berupa variabel numerik yang skala pengukuranya 
interval atau rasio.  
Metode diskriminan terbagi menjadi dua jenis yaitu metode 
dengan dua kategori dan metode dengan lebih dari dua kategori. 
Menurut Widjono (2010) metode diskriminan dengan dua kategori 
disebut Two Group Discriminant Analysis dan metode diskriminan 
dengan lebih dari dua kategori disebut dengan Multiple Discriminant 
Analysis (MDA). 
            Tujuan dari analisis diskriminan secara umum yaitu (Supranto, 
2004): 
1. Membuat suatu fungsi diskriminan untuk membedakan suatu 
kelompok dalam kategori yang sudah ditentukan. 
2. Menguji apakah ada perbedaan signifikan antara kategori atau 
kelompok, dikaitkan dengan variabel bebas 
3. Menentukan variabel bebas mana yang memberikan sumbangan 
terbesar terhadap terjadinya perbedaan antarkelompok 
4. Mengelompokkan atau mengklasifikasikan objek ke dalam 
kategori didasarkan pada nilai variabel bebas  












2.1.2 Asumsi Multiple Discriminant Analysis (MDA) 
Pada analisis diskriminan terdapat beberapa asumsi yang harus 
terpenuhi. Asumsi dari analisis diskriminan adalah sebagai berikut: 
1.      Data Menyebar Normal Multivariat 
             Menurut Johnson dan Wichern (2002) analisis diskriminan bisa 
digunakan apabila asumsi normal multivariat terpenuhi. Asumsi normal 
multivariat dibutuhkan untuk pengujian signifikansi variabel pembeda 
dan fungsi diskriminan. Apabila data tidak menyebar normal maka teori 
pengujian signifikansi menjadi tidak valid sehingga akan 
mempengaruhi hasil klasifikasi. Menurut Sharma (1996) peneliti 
seharusnya hati-hati terhadap ketidaknormalan, meskipun keseluruhan 
klasifikasi tidak terpengaruh, kesalahan pengklasifikasian beberapa 
kelompok mungkin over estimated dan beberapa under estimated. 
Pengujian normal multivariat ini dapat dilakukan dengan membuat plot 
antara quantil sampel dan quantil atau disebut QQ-Plot.  
Langkah-langkah untuk membuat QQ-Plot sebagai berikut: 
i. Menentukan nilai vektor rata-rata (?̅?)  berukuran p × 1  





𝑖=1                                                         (2.1) 
Keterangan: 
𝒙𝒊: vektor amatan ke-i 
n  :banyaknya amatan 
p  : banyaknya variabel prediktor 
ii. Menghitung matriks ragam peragam (S) berukuran p × p 






                                                          (2.2) 
Keterangan: 
𝒙𝒊 : vektor amatan ke-i 
n  : banyaknya amatan 
?̅?  :Vektor rata-rata 
iii. Menghitung nilai jarak Mahalanobis setiap pengamatan dengan 
vektor rata-rata yaitu: 
                        𝑑(1) 
2 =(𝑥𝑖 − ?̅?)







iv. Mengurutkan jarak mahalanobis setiap pengamatan  dari nilai 
terkecil ke  nilai terbesar  
                            𝑑(1) 
2 ≤  𝑑(2) 
2 ≤  𝑑(3) 
2 ≤  … ≤  𝑑(𝑛) 
2  
v. Menetukan nilai qi 





2                              (2.4) 
Keterangan: 
p : banyaknya variabel prediktor 
Nilai  𝜒𝑝,𝑎
2 diperoleh dari tabel chi-square 
vi. Membuat plot antara 𝑑(𝑖) 
2 dan qi 
Hipotesis yang melandasi pengujian kenormalan data sebagai berikut: 
H0: data berdistribusi normal multivariat vs 
H1: data tidak berdistribusi normal multivariat 
        Data dikatakan berdistribusi normal multivariat jika kurang lebih 
setengah (50%) dari 𝑑(1) 
2 bernilai kurang dari atau sama dengan nilai 
𝜒𝑝,𝑎
2  dan QQ-Plot mendekati garis lurus.  
          Apabila asumsi normal multivariat tidak terpenuhi terdapat cara 
yang bisa dilakukan. Pertama, dilakukan penanganan dengan 
transformasi log, transformasi akar kuadrat, transformasi resiprokal, 
atau transformasi reverse score (Hair dkk., 2010). 
2.     Kehomogenan Matriks Ragam Peragaman  
    Selain asumsi normal multivariat, asumsi kehomogenan matriks 
ragam peragam juga dibutuhkan untuk uji signifikansi variabel 
pembeda dan fungsi diskriminan. Pelanggaran terhadap asumsi ini akan 
mempengaruhi klasifikasi dan hasil uji signifikansi.  
            Menurut Hair dkk (2013) analisis diskriminan tidak terlalu 
sensitif dengan pelanggaran asumsi ini, kecuali pelanggarannya bersifat 
ekstrem. Johnson dan Wichern (2002) menyatakan hal yang sama 
bahwa asumsi keragaman ragam peragam di dalam praktiknya sering 
dilanggar. 
            Matriks ragam peragam merupakan suatu matriks simetris yang 
berisi ragam pada diagonal utamanya dan peragam pada elemen 







baku dari hubungan linier antara dua variabel prediktor (Raykov dan 
Marcoulides, 2008).   
             Hipotesis yang melandasi pengujian kehomogenan matriks 
ragam peragam seperti berikut: 
H0: 𝜮𝟏 = 𝜮𝟐 = ⋯ = 𝜮𝒈 vs 
H1: paling tidak terdapat satu 𝜮𝒈 yang berbeda  
    Rencher (2002) menyatakan bahwa untuk pengujian 
homogenitas matriks ragam peragam ini dapat dilakukan dengan 
pendekatan Box’s M. 
Statistik uji Box’s M: 
                               C= (1-s) M                                                 (2.5) 













]                                     (2.6) 
M =[∑ (𝑛𝑘 − 1)
𝑔
𝑘=1 𝑙𝑛|𝑺𝒈𝒂𝒃| − ∑ (𝑛𝑘 − 1)
𝑔
𝑘=1 𝑙𝑛|𝑺𝒌|]                   (2.7) 
Sgab  = {(𝑛1 − 1)𝑺𝟏 + (𝑛2 − 1)𝑺𝟐 + ⋯ +  (𝑛𝑘 − 1)𝑺𝒌}                  (2.8)                                   
  Keterangan:  
p        : banyak variabel prediktor 
k        : banyak kelompok 
Spooled : matriks ragam peragam gabungan dalam kelompok 
𝑺𝒌         : matriks ragam peragam sampel pada kelompok ke-k 
𝑛𝑘      : banyaknya pengamatan pada kelompok ke-k 
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∑ (nk − 1)
g
k=1 𝐒𝐠                          (2.10) 
Kriteria pengujian: 
    Ho ditolak apabila C > 𝜒𝑃(𝑃+1)(𝐺−1)
2  atau nilai-p < nilai 
signifikan alpha yang artinya matriks ragam peragam antar kelompok 
tidak homogen.  
            Apabila ukuran sampel kecil dan matriks ragam peragam tidak 
homogen akan berakibat kurang baik pada signifikansi fungsi 
diskriminan. Semakin besar peragam, maka pengamatan akan semakin 







dengan peragam yang lebih besar. Apabila asumsi ini tidak terpenuhi 
dapat diatasi dengan menambah banyak sampel (Hair dkk., 2010).  
3. Perbedaan Vektor Rata-Rata 
   Menurut Sharma (1996) untuk mengetahui apakah ada perbedaan 
yang signifikan antara masing-masing kelompok bisa dilakukan dengan 
melihat perbedaan vektor rata-rata tiap kelompok. Hipotesis yang 
melandasi pengujian sebagai berikut: 
H0 : 𝜇1 = 𝜇2 = ⋯ = 𝜇𝑘 = 𝜇 
H1 : minimal ada satu 𝜇𝑘  yang berbeda, di mana k=1,2,3,…,m 
 Pengujian perbedaan vektor rata-rata dapat dilakukan dengan 
statistik uji Wilk’s Lambda. Persamaan statistik uji Wilk’s Lambda 
adalah sebagai berikut: 
                                   Λ∗ =
|𝑾|
|𝑩+𝑾|
                                         (2.11) 
dengan: 




𝑖=1              (2.12) 




                                             (2.13) 
Keterangan: 
W  : matriks jumlah kuadrat dan hasil kali data dalam kelompok 
B   : matriks jumlah kuadrat dan hasil kali data antar kelompok 
𝒙𝒊𝒌 : vektor pengamatan ke-i pada kelompok ke-k 
?̅?𝒌  : vektor rata-rata kelompok ke-k 
?̅?     : vektor rata-rata total 
nk   : banyaknya pengamatan kelompok ke-k 
         Statistik uji Wilk’s Lambda dapat dihitung dengan pendekatan 







)           (2.14) 
Keterangan: 
n: jumlah pengamatan 
g: banyaknya kelompok  
H0 ditolak apabila statistik uji F > 𝐹α;𝑣1,𝑣2,dengan v1=g-1 dan 
v2=n-g atau jika nilai-p < nilai signifikan alpha yang artinya terdapat 







dapat digunakan untuk mengklasifikasikan objek baru ke dalam salah 
satu kelompok yang telah diketahui (Johnson dan Wichern, 2002). 
2.1.3 Fungsi Pengklasifikasian 
Fungsi pengklasifikasian ini digunakan untuk menentukan 
suatu objek masuk ke dalam suatu kategori. Fungsi diskriminan terbagi 
menjadi dua jenis yaitu fungsi diskriminan linier fisher dan fungsi 
diskriminan kuadratik. Di mana dua jenis fungsi diskriminan tersebut 
memiliki fungsi pengelompokan tersendiri. Untuk fungsi diskriminan 
linier fisher ini dapat digunakan apabila memenuhi asumsi distribusi 
normal multivariat dan asumsi kehomogenan matriks ragam peragam 
sedangkan untuk fungsi diskriminan kuadratik asumsi kehomogenan 
matriks ragam peragam boleh tidak terpenuhi.  
Menurut Sumertajaya dan Mattjik (2011) tujuan utama fungsi 
diskriminan linier fisher adalah untuk memisahkan populasi ke dalam 
kelompok dan dapat digunakan untuk klasifikasi. Fungsi diskriminan 
linier fisher dapat ditunjukkan dengan persamaan berikut (Sharma, 
1996): 
                    D= b1X1+ b2X2+….+ bpXp                             (2.15) 
   Persamaan 2.15 apabila ditulis dalam bentuk matriks maka 
akan menjadi seperti berikut: 
                               D= Xb                                                   (2.16) 
       Keterangan: 
       D : matriks skor diskriminan dengan ordo (n×1) 
       X : matriks  amatan dengan ordo (n×p) 
       𝒃  : vektor bobot diskriminan dengan ordo (p×1) 
          Dari persamaan (2.15) dapat ditentukan jumlah kuadrat total 
dengan persamaan sebagai berikut:  
                                D'D=(Xb)'(Xb)= 𝒃'X'X 𝒃 =𝒃'J 𝒃                       (2.17) 
Keterangan: 
J = X'X 
Jika J =B +W maka persamaan (2.18) dapat ditulis dalam bentuk 
persamaan sebagai berikut:  









𝒃 ' B 𝒃  : jumlah kuadrat skor diskriminan antar kelompok 
𝒃 ' W𝒃 : jumlah kuadrat skor diskriminan dalam kelompok 
Tujuan analisis diskriminan yaitu untuk menduga vektor 
bobot b sehingga jumlah kuadrat skor diskriminan antar kelompok dan 
jumlah kuadrat skor diskriminan dalam kelompok bernilai (λ) 
maksimum. Perhitungan untuk λ adalah sebagai berikut: 
     λ =  
𝐛′𝐁𝒃
𝒃′𝐖𝒃
                           (2.19) 
Untuk mendapatkan vektor 𝒃 diperoleh dengan menurunkan λ terhadap 






 = 0  
                                 = 
𝟐((𝑩𝒃)−𝝀𝐖𝒃)
𝒃′𝐖𝒃
 = 0 
                                 = (B- 𝝀𝑾)𝒃 =0                                                (2.20)     
Jika matriks W diasumsikan nonsingular maka dapat ditentukan 
inversnya. Apabila persamaan (2.15) dikalikan dengan W-1 akan 
diperoleh persamaan sebagai berikut: 
                                        (W-1 B - 𝝀𝐈) 𝒃 =0                                 (2.21) 
Persamaan tersebut memiliki solusi tidak trivial jika: 
                                         |𝑾−𝟏 𝐁 − 𝝀 𝐈| = 0                                  (2.22) 
Dengan demikian b' adalah vektor ciri yang berpadanan dengan 
akar ciri dari matriks 𝑾−𝟏𝐁. Rank 𝑾−𝟏 𝐁 = min (g-1,p) maka akar ciri 
yang diperoleh min(g-1,p) . 
Menurut Recher (2002), persamaan fungsi pengklasifikasian 
linier Fisher ditunjukan pada persamaan 2.23 







−𝟏 ?̅?𝒌                       (2.23) 
Keterangan: 
j   : 1,2,..,g dengan j≠h 
yi  : skor diskriminan ke-i dari objek (x) 
?̅?ji : skor rata-rata diskriminan ke-i kelompok ke-j  
















′ ∑ (𝒙 − 𝝁𝒌) + 𝑙𝑛𝜌𝑘
−1
𝑘             (2.24) 
k : 1,2,3,…,g 
𝜌: prior probability 
Jika nilai μ dan Σ tidak diketahui, maka 𝐷𝐾
𝑄(𝑥) diduga dengan 
?̂?𝐾
𝑄(𝑥) berdasarkan matriks ragam peragam sampel S sebagai penduga 
tak biasa bagi Σ dan vektor rata-rata sampel ?̅? sebagai penduga tak bias 
bagi μ. Diperoleh pendugaan fungsi diskriminan kuadratik sebagai 
berikut: 
?̂?𝐾
𝑄(𝑥) = − 
1
2





−1(𝒙 − 𝝁𝒌) + 𝑙𝑛𝜌𝑘               (2.25) 
Untuk fungsi diskriminan kuadratik, pengklasifikasian 
dilakukan dengan cara mengalokasikan c ke dalam kelompok ke-j. Jika 
skor kuadratik sebagai berikut (Johnson dan Wichern 2002):   
               𝐷̅̅ ̅̅ ̅̅ 𝐾
𝑄(𝑥) = max{?̅?𝐾
𝑄(𝑥); 𝑗 = 1,2, … , 𝑔}                               (2.26) 
Keterangan: 
?̅?𝐾
𝑄(𝑥) : skor diskriminan ke-I dari objek (x) 
Dengan melihat skor diskriminan terbesar dapat menentukan 
suatu objek dikelompokkan ke dalam suatu kategori. Setelah objek 
dikelompokkan selanjutnya dilakukan pengujian ketepatan fungsi 
klasifikasi dengan melihat presentase ketepatan klasifikasi. 
2.1.4 Ketepatan Fungsi Klasifikasi, Spesifikasi, dan Sentivitas 
1.    Ketepatan Fungsi Klasifikasi 
             Menurut Johnson dan Wichern (2007) untuk memeriksa apakah 
pengamatan yang telah diklasifikasikan sudah tepat, maka perlu 
digunakan prosedur klasifikasi fisher yaitu mengklasifikasikan suatu 
pengamatan dalam kelompok ke-k jika: 








′(𝑋 −  ?̅?𝑖)]
2
                  (2.27) 
untuk semua i≠c       
Keterangan:  
?̂?𝑗   : nilai skor diskriminan ke-j suatu amatan 
?̅?𝑐𝑗 : ѡ𝑗
′?̅?𝑐 (nilai rata-rata skor diskriminan ke-j kelompok ke-c 
?̅?𝑐   : rata-rata kelompok ke-c 







 j    : 1,2,…Q   ;  i : 1,2,…,c 
Berdasarkan model yang terbentuk apabila ingin diketahui 
berapa persen ketepatan klasikasi yang dilakukan dengan melihat nilai 
Hit rasio. Menurut Hair dkk (2010) nilai Hit rasio dapat diperoleh dari 
perhitungan rumus sebagai berikut: 
                 Hit rasio = 
𝑛
𝑁
 x 100%                          (2.28) 
Keterangan: 
N: total pengamatan  
n : banyaknya pengamatan yang diklasifikasi dengan tepat  
     Untuk model diskriminan yang terbentuk diharapkan memiliki 
nilai Hit rasio di atas 50% karena jika nilai ketepatan di atas 50% maka 
ketepatan model dianggap tinggi (Supranto, 2004). 
2.       Spesifisitas dan Sensitivitas 
  Pada tahun 1974 Yerushelmy memperkenalkan pertama kali 
istilah Sensitivitas dan  Spesifisitas sebagai indeks statistik terhadap 
efesiensi uji diagnostik saat mempelajari variabilitas pengamat para ahli 
radiologi. Kedua hal tersebut sering digunakan untuk memeriksa 
kebaikan hasil uji diagnosa dalam mengklasifikasi. Sensitivitas 
merupakan kemampuan untuk mendiognosis secara benar pada individu 
yang tepat diklasifikasikan dari seluruh populasi yang benar-benar tepat 
klasifikasikan. Sedangkan spesifisitas kemampuan untuk mendiognosis 
secara benar pada individu yang tidak tepat diklasifikasikan dari seluruh 
populasi yang benar-benar tidak tepat diklasifikasikan. Tabel 2.1 
menunjukan ilustrasi hasil klasifikasi terhadap fungsi diskriminan. 
                 Tabel 2.1 Ilustrasi Hasil Klasifikasi Fungsi Diskriminan 
    
Berdasarkan ilustrasi hasil klasifikasi fungsi diskiriminan 
tersebut, dapat dihitung sensitivitas dan spesifisitas menggunakan 
rumus yang disajikan pada Tabel 2.2 
Y Prediksi 
Aktual 
Kategori 1 Kategori 2 Kategori 3 
n11 n12 n13 
n21 n22 n23 







                       Tabel 2.2 Rumus Sensitivitas dan Spesifisitas  
Pengelompokan  Spesifisitas Sensitivitas 
Kategori 1  (n22+n33)/(n21+n31+n22+n33) n11/(n11+n12+n13) 
Kategori 2 (n11+n33)/(n12+n32+n11+n33) n22/(n21+n22+n23) 
Kategori 3 (n11+n22)/(n13+n23+n11+n22) n33/(n31+n32+n33) 
2.2 Variabel Penelitian dan Pengukurannya 
 Menurut Solimun dkk (2017) variabel adalah karakteristik, 
sifat atau atribut dari suatu obyek (subyek) penelitian, yang relevan 
dengan permasalahan yang akan diselidiki, akan dilakukan 
pengukuran pengukuran terhadapnya, dan harus memiliki suatu nilai 
(value), di mana nilainya bervariasi antara obyek yang satu dengan 
lainnya. Ada berbagai jenis variabel ditinjau dari berbagai sudut 
pandang. Berdasarkan proses pengukurannya, variabel dibedakan 
menjadi variabel manifes (observable) dan variabel laten 
(unobservable). 
Komponen-komponen penyusun variabel laten secara struktur 
dapat dilihat sebagai berikut (Solimun dkk., 2017):  
1. Variabel: tersusun atas partikular-partikular, di mana partikular 
ini disebut dengan dimensi. 
2. Dimensi: tersusun atas partikular-partikular, di mana partikular 
ini disebut dengan indikator. 
3. Indikator: tersusun atas partikular-partikular, di mana partikular 
ini disebut dengan item. 
   Menurut Solimun dkk (2017) terdapat 4 macam data 
berdasarkan skala ukurnya yaitu sebagai berikut: 
1. Data nominal, adalah data yang hanya mengandung unsur 
penamaan (Bahasa Latin, nomos = Nama). Misal suatu penelitian 
dengan penduduk, salah satu variabel yang diamati adalah jenis 
pekerjaan.  
2. Data ordinal, adalah data yang selain mengandung unsur 
penamaan juga memiliki urutan (order = urutan). Misal suatu 
penelitian dengan subyek pedagang, salah satu variabel yang 







3. Data interval, adalah data yang selain mengandung unsur 
penamaan dan urutan juga memiliki sifat interval (selang)- nya 
bermakna.  Di samping itu, data ini memiliki ciri angka nol-nya 
tidak mutlak. Misal suatu penelitian dengan subyek mahasiswa, 
beberapa variabel yang diukur adalah indeks prestasi dan suhu 
badan. 
4. Data ratio, adalah data yang memiliki unsur penamaan, urutan, 
intervalnya bermakna dan angka nolnya mutlak, rationya 
mempunyai makna. Misal suatu penelitian dengan subyek 
wirausahawan, beberapa variabel yang diukur adalah dalam 
satuan dolar AS. 
Skala pengukuran digunakan untuk mengukur variabel laten. 
Menurut Riduwan (2005) skala sikap yang sering digunakan ada 5 
macam, yaitu: 
1. Skala Likert  
Skala Likert digunakan untuk mengukur sikap, pendapat dan 
persepsi seseorang atau sekelompok tentang kejadian atau gejala 
sosial. 
2. Skala Guttman 
Skala Guttman ialah skala yang digunakan untuk jawaban yang 
bersifat jelas (tegas) dan konsisten. 
3. Skala Diferensial Semantik 
Skala Diferensial Sematik atau skala perbedaan semantik 
berisikan serangkaian karakteristik bipolar (dua kutub).  
4. Rating Scale  
Pada skala data ini yang diperoleh adalah data mentah berupa 
abgka yang kemudian ditafsirkan dalam pengertian kualitatif. 
5. Skala Thurstone 
Skala Thurstone meminta responden untuk memilih pertanyaan 
yang disetujui dari beberapa pernyataan yang menyajikan 







2.3      Pemeriksaan Instrumen Penelitian  
2.3.1 Validitas Instrumen 
      Menurut Solimun dkk (2017) validitas menunjukkan sejauh 
mana kuesioner mampu mengukur apa yang ingin diukur dan sesuai 
dengan kondisi sebenarnya. Menurut Azwar (1986) validitas berasal 
dari kata validity yang berarti sejauh mana ketepatan dan kecermatan 
suatu instrumen pengukur dalam melakukan fungsi ukurnya. Suatu 
pengukuran dikatakan memiliki validitas yang tinggi apabila alat 
tersebut menjalankan fungsi ukur secara tepat atau memberikan hasil 
ukur yang sesuai dengan kenyataan yang ada. Artinya hasil ukur dari 
pengukuran tersebut merupakan besaran yang mencerminkan secara 
tepat fakta atau keadaan sebenarnya dari apa yang diukur.  
Dalam Penelitian ini, pemeriksaan validitas instrumen 
menggunakan corrected item total correlation dengan rumus berikut: 





                                         (2.29) 
Keterangan : 
ri(x-i)   : koefisien korelasi  dari item ke-I dengan total skor    (kecuali 
item ke-i) 
𝑟𝑖𝑥      : koefisien korelasi dari item ke-I dengan total skor 
𝑠𝑥     : simpangan baku total skor 
𝑠𝑖      : simpangan baku item ke-i 
Solimun dkk (2017) menyebukan kriteria item atau indikator 
dikatakan valid bilamana nilai koefisien korelasi positif dan melebihi 
0,3. Setelah item pada instrumen penelitian valid selanjutnya 
dilakukan pemeriksaan reliabilitas penelitian. 
2.3.2 Reabilitas Intrumen 
Menurut Solimun dkk (2017) reliabilitas adalah ukuran yang 
menunjukkan sejauh mana suatu kuesioner mampu mengukur suatu 
variabel secara tetap (konsisten).  Sedangkan mengenai reliabilitas 
menurut Abel dan Frisbie (1991), mereka menyatakan bahwa jika 
pengukuran memiliki konsistensi yang tinggi, maka pengukuran 
tersebut akurat, reproducible, dan generalizable terhadap kesempatan 







Menurut Maholtra (2012) dalam pengukuran reliabitas dapat 
digunakan alpha Cronbach. Rumus alpha Cronbach sebagai berikut: 







2 ⌉                                               (2.30) 
Keterangan: 
r  : koefisien alpha Cronbach 
          b  : banyaknya butir soal 
𝑠𝑖
2: ragam atau varian skor item  
𝑠𝑇
2: ragam atau varian skor total  
             Apabila nilai koefisien alpha Cronbach lebih besar sama 
dengan 0,6, maka dapat dikatakan bahwa instrumen penelitiian sudah 
reliabel. Jika instrumen penelitian sudah valid dan reliabel maka 
instrumen tersebut sudah layak digunakan dalam penelitian. 
2.4       Data Variabel Laten  
            Menurut Solimun dkk (2017) variabel laten (unobserved) 
merupakan variabel yang tidak dapat diukur secara langsung tetapi 
harus melalui indikator penyusunnya. Untuk memperoleh data dari 
variabel laten dapat dilakukan dengan lima cara yaitu: 
1. Metode Total Skor, yaitu metode yang menjumlahkan skor 
semua indikator sehingga diperoleh data total skor variabel laten 
yang bersangkutan. 
2. Metode Rata-Rata Skor, yaitu metode yang menggunakan rata-
rata skor indikator. 
3. Metode Rescoring, yaitu metode yang mengubah total skor 
menjadi skala awal, yaitu 1 sampai 5. 
4. Metode Skor Faktor, yaitu metode yang menggunakan analisis 
faktor sehingga menghasilkan skor faktor yang kemudian 
dijadikan data untuk variabel laten. Bobot pada masing-masing 
indikator berbeda dan tidak semua informasi terkandung jika 
menggunakan metode skor faktor. Variabel laten pada analisis 









5. Metode Skor Komponen Utama, yaitu metode pengukuran 
variabel yang digunakan ketika bobot masing-masing indikator 
berbeda. Variabel laten pada analisis komponen utama yang 
dibentuk dari sejumlah indikator sehingga disebut dengan 
bentuk formatif. 
2.5      Kepuasan Pelanggan 
   Menurut Tjiptono (2008) Kepuasan pelanggan didefinisikan 
sebagai evaluasi yang memberikan hasil di mana pengalaman yang 
dirasakan setidaknya sama baiknya atau sesuai dengan yang diharapkan. 
Hal yang sama juga diungkapkan oleh Kotler (2002) yang menyebutkan 
kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang berasal 
dari perbandingan antara kesannya terhadap kinerja (hasil) sesuatu 
produk dengan harapannya. 
Menurut Tjiptono (2008), terciptanya kepuasan pelanggan 
dapat memberikan beberapa manfaat, diantaranya hubungan antara 
perusahaan dan pelanggannya menjadi harmonis, memberikan dasar 
yang baik bagi pembelian ulang dan terciptanya loyalitas pelanggan, 
dan membentuk suatu rekomendasi dari mulut ke mulut (word-of-
mouth) yang menguntungkan bagi perusahaan. Berdasarkan pernyataan 
tersebut dapat diketahui bahwa kepuasan pelanggan mempunyai peran 
yang penting dalam keberlanjutan perusahaan di masa depan. 
Menurut Kotler (2000), ciri-ciri pelanggan yang merasa puas 
adalah sebagai berikut: 
1. Loyal terhadap produk konsumen yang puas cenderung loyal dimana 
mereka akan membeli ulang dari produsen yang sama. 
2. Adanya komunikasi dari mulut ke mulut yang bersifat positif 
komunikasi dari mulut ke mulut (word of mouth communication) 
yang bersifat positif yaitu rekomendasi kepada calon konsumen 
lain dan mengatakan hal-hal yang baik mengenai produk dan 
perusahaan. 
3. Perusahaan menjadi pertimbangan utama ketika membeli merek 
lain. Ketika konsumen ingin membeli produk yang lain, maka 
perusahaan yang telah memberikan kepuasan kepadanya akan 







2.5.1 Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan 
Konsumen 
Salah satu faktor yang menentukan kepuasan pelanggan adalah 
persepsi pelanggan mengenai kualitas jasa yang berfokus pada lima 
dimensi jasa. Kepuasan pelanggan, selain dipengaruhi oleh persepsi 
kualitas jasa, juga ditentukan oleh kualitas produk, harga, dan faktor-
faktor yang bersifat pribadi serta yang bersifat situasi sesaat 
(Rangkuti, 2006). 
 Menurut Lupiyoadi (2001) ada lima faktor utama yang perlu 
diperhatikan dalam kaitannya dengan kepuasan pelanggan yaitu: 
a. Kualitas Produk  
Pelanggan akan puas bila hasil evaluasi mereka menunjukkan 
bahwa produk yang mereka gunakan berkualitas. 
b. Kualitas Pelayanan  
Pelanggan akan merasa puas bila mendapatkan pelayanan yang 
baik atau yang sesuai dengan harapan. 
c. Emosional 
Pelanggan akan merasa bangga dan mendapatkan keyakinan 
bahwa orang lain akan kagum bila seseorang menggunakan 
produk yang bermerek dan cenderung mempunyai kepuasan yang 
lebih tinggi. Kepuasan yang diperoleh bukan karena kualitas dari 
produk tetapi nilai sosial yang membuat pelanggan menjadi puas 
dengan merek tertentu. 
d. Harga  
Produk yang mempunyai kualitas yang sama tetapi menetapkan 
harga yang relatif murah akan memberikan nilai yang lebih tinggi 
kepada pelanggannya. 
e. Biaya  dan kemudahan 
Pelanggan yang tidak perlu mengeluarkan biaya tambahan atau 
tidak perlu membuang waktu untuk mendapatkan suatu produk 










 Selain itu, kepuasan pelanggan juga sangat tergantung pada 
persepsi dan ekspektasi pelanggan, maka sebagai pemasok produk 
perlu mengetahui faktor-faktor yang mempengaruhinya. Menurut 
Nasution (2005) ada 4 faktor yang mempengaruhi harapan pelanggan 
yaitu: 
a. Kebutuhan dan keinginan yang berkaitan dengan hal-hal yang 
dirasakan pelanggan ketika pelanggan sedang mencoba 
melakukan transaksi dengan produsen/pemasok produk 
(perusahaan). Jika pada saat itu kebutuhan dan keinginannya 
besar, harapan atau ekspektasi pelanggan akan tinggi, demikian 
pula sebaliknya. 
b. Pengalaman masa lalu ketika mengonsumsi produk dari suatu 
perusahaan maupun pesaing-pesaingnya. 
c. Pengalaman dari teman-teman, dimana mereka akan 
menceritakan kualitas produk yang akan dibeli oleh pelanggan 
itu. Hal ini jelas mempengaruhi persepsi pelanggan terutama 
produk-produk yang dirasakan berisiko tinggi. 
d. Komunikasi melalui iklan dan pemasaran juga mempengaruhi 
persepsi pelanggan. 
Menurut Bitner dan Zeithaml (2003) terdapat empat faktor yang 
mempengaruhi persepsi dan ekspektasi pelanggan, yaitu sebagai 
berikut: 
a. Apa yang didengar pelanggan dari pelanggan lainnya (word of 
mouth communication). Di mana hal ini merupakan faktor 
potensial yang menentukan ekspektasi pelanggan. Sebagai 
contoh, seorang pelanggan memiliki perusahaan yang di 
harapkan dapat memberikan pelayanan dengan kualitas tinggi 
berdasarkan rekomendasi teman-teman atau tetangganya. 
b. Ekspektasi pelanggan sangat bergantung dari karakteristik 
individu di mana kebutuhan pribadi (personnel needs).   
c. Komunikasi dengan pihak eksternal (external communication) 
dari pemberi layanan memainkan peranan kunci dalam 
membentuk ekspektasi pelanggan. Berdasarkan external 
communication, perusahaan pemberi layanan dapat memberikan 







pelanggannya. Sebagai contoh dari pengaruh adanya external 
communication adalah harga di mana biaya pelayanan sangat 















































































BAB III  
METODOLOGI 
3.1 Sumber Data 
           Penelitian ini dilaksanakan pada bulan Desember 2020 - 
Januari 2021. Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data 
primer yang diperoleh dari pembagian kuesioner kepada masyarakat 
yang bertempat tinggal di Kecamatan Sigi Biromaru yang berbelanja 
di swalayan Grand Hero. Penyebaran kuesioner ini bertujuan untuk 
mengetahui kepuasan pelanggann berbelanja di swalayan Grand Hero. 
3.2 Populasi dan Sampel 
Dalam Penelitian ini populasi yang digunakan adalah seluruh 
masyarakat di Kecamatan Sigi Biromaru yang berbelanja di swalayan 
Grand Hero. 
Penentuan sampel yang digunakan diambil dengan teknik non 
probability karena populasi pelanggan yang berbelanja di swalayan 
Grand Hero tidak terbatas dan pihak swalayan Grand Hero tidak 
memiliki data yang pasti untuk pelanggan yang berbelanja dari 
Kecamatan Sigi Biromaru. Metode yang digunakan yaitu accidental 
sampling yang merupakan teknik penentuan sampel berdasarkan 
kebetulan, yaitu siapa saja yang secara kebetulan bertemu dengan 
peneliti dapat digunakan sebagai sampel (Sugiyono, 2015). 
Untuk ukuran sampel, secara pasti tidak ada jumlah sampel 
yang ideal pada analisis diskriminan. Menurut Hair dkk (2010) jumlah 
sampel minimal 5 kali dari jumlah indikator. Oleh karena itu, dalam 
penelitian ini minimal 65 responden karena dalam penelitian ini 
terdapat 13 indikator. Hair dkk (2010) juga mengemukakan bahwa 
ukuran sampel yang sesuai berkisar antara 100 sampai 200 responden. 










3.3 Variabel Penelitian 
Variabel penelitian yang digunakan dalam penelitian ini 
dibentuk melalui indikator-indikator yang diamati. Berikut adalah 
beberapa variabel yang digunakan dalam penelitian ini: 
Variabel respon (Y) yang digunakan dalam penelitian ini yaitu: 
Y = Kepuasan Pelanggan 
Variabel prediktor (X) yang digunakan dalam penelitian ini yaitu: 
X1 = Kualitas Produk 
X2 = Kualitas Pelayanan 
X3 = Harga 
X4 = Biaya dan Kemudahan 
X5 = Emosional 
3.4 Kisi - Kisi Instrumen Penelitian  
Instrumen penelitian yang digunakan adalah kuesioner, 
kuesioner ini menggunakan skala likert. Skala likert dipilih karena 
data digunakan untuk Mengukur pendapat masyarakat yang 
berbelanja di swalayan Grand Hero. 
Terdapat 5 skor yang di pilih yaitu: 
1. Skor 1 menunjukkan respon sangat tidak setuju (STS) yang 
artinya responden sangat tidak setuju dengan pernyataan dalam 
kuesioner. 
2. Skor 2 menunjukkan respon tidak setuju (TS) yang artinya 
responden tidak setuju dengan pernyataan dalam kuesioner. 
3. Skor 3 menunjukkan respon (N) yang artinya responden netral 
atau ragu-ragu dengan pernyataan dalam kuesioner. 
4. Skor 4 menunjukkan respon setuju (S) yang artinya responden 
setuju dengan pernyaatan dalam kuesioner. 
5. Skor 5 menunjukkan respon sangat setuju (SS) yang artinya 












Tabel 3.1 Kisi-Kisi Instrumen Penelitian 


























































Tabel 3.1 Kisi-Kisi Instrumen Penelitian (Lanjutan) 













































Tabel 3.1 Kisi-Kisi Instrumen Penelitian (Lanjutan) 





















tertera di rak 





















 Barang yang 
diperlukan tersedia 
dalam satu tempat 
Emosional Rasa bangga 
Puas terhadap 



















3.5    Uji Coba Instrumen Penelitian 
1.   Pra-test 
  Evaluasi tahap pertama ini bertujuan untuk mendapatkan 
koreksi tentang struktur kalimat, arti kalimat, urutan butir pertanyaan 
atau pernyataan dan lain-lain. Jika pada kegiatan pra-test ini masih 
terdapat item yang belum dipahami dan dimengerti responden maka 
perlu dilakukan perbaikan pada item yang masih bermasalah. Pada 
penelitian ini dilakukan pra-test ini sebanyak satu 1 kali. 
2.   Pilot-test 
  Evaluasi tahap selanjutnya yaitu Pilot-test. Pada tahap ini 
dilakukan pemeriksaan validitas dan reliabilitas. Menurut Solimun 
dkk (2017) uji coba instrumen seharusnya memperhatikan hal-hal 
seperti berikut: 
1. Kondisi uji coba harus menjamin diperolehnya data yang benar-
benar mencerminkan keadaan sebenarnya. Maknanya adalah 
responden pada kegiatan uji coba kuesioner harus sama atau setara 
dengan responden pada penelitian yang akan dilakukan. 
2. Dilakukan sekurang-kurangnya terhadap 30 responden, hal ini 
mendasarkan pada pandangan bahwa sampel besar (bisa didekati 
dengan distribusi normal) jika sampel n ≥ 30. Di sisi lain, kajian di 
bidang psikologi merekomendasikan sampel yang mencukupi 
untuk kegiatan uji coba kuesioner adalah minimal 60 responden (n 
≥ 60). 
       Pada penelitian responden yang digunakan adalah masyarakat 
yang berbelanja di swalayan Grand Hero dalam hal ini sebanyak 35 
responden. Hasil uji coba instrumen penelitian dapat dilihat pada 















Tabel 3.2 Hasil Uji Coba Instrumen 













2.1, 2.2, 2.3, 
2.4, 2.5, 2.6, 




3.1, 3.2, 3.3, 
3.4, 3.5, 3.6 




4.1, 4.2, 4.3 0,69  - 
Emosional (X5) 5.1, 5.2, 5.3 0,77  - 
Berdasarkan hasil uji coba instrumen penelitian diketahui bahwa 
semua item pada kuesioner telah valid dan reliabel yang ditunjukkan 
pada nilai koefisien korelasi ≥ 0,3 dan nilai Alpha Cronbach ≥ 0,6 
pada masing-masing item. Oleh karena itu, kuesioner sudah dapat 
digunakan untuk tahap pengumpulan data. 
a. Metode Analisis Data 
1. Menentukan variabel penelitian  
2. Menentukan populasi dan sampel pada subbab 3.2 
3. Membuat instrumen penelitian berupa kuesioner 
4. Melakukan uji coba seperti pada subbab 3.6 
5. Melakukan pemeriksaan validitas dan reliabilitas instrumen 
 Uji Validitas  
Rumus statistik uji yang digunakan untuk pemeriksaan validitas 
instrumen terdapat pada persamaan (2.30) 
 Uji Reliabilitas  
Rumus statistik uji yang digunakan untuk pemeriksaan 







6. Melakukan penyebaran instrumen penelitian (kuesioner) yang 
sudah valid dan reliabel. 
7. Melakukan analisis diskriminan dengan langkah-langkah sebagai 
berikut: 
a. Melakukan pengujian asumsi analisis diskriminan 
 Asumsi Normal Multivariat 
Hipotesis yang melandasi pengujian: 
H0: data berdistribusi normal multivariat vs 
H1: data tidak berdistribusi normal multivariate 
Rumus statistik uji yang digunakan untuk menguji asumsi 
normal multivariat terdapat pada persamaan (2.3) dan (2.4) 
 Kehomogenan Matriks Ragam Peragaman  
H0: 𝜮𝟏 = 𝜮𝟐 = ⋯ = 𝜮𝒈 vs 
H1: paling tidak terdapat satu 𝜮𝒈 yang berbeda  
Rumus statistik uji yang digunakan untuk menguji asumsi 
kehomogenan matriks ragam peragaman terdapat pada 
persamaan (2.5) 
b. Membentuk fungsi diskriminan sesuai dengan persamaan (2.15) 
dan (2.24) 
c. Menguji signifikasi dari fungsi diskriminan 
d. Menghitung ketepatan klasifikasi dari fungsi diskriminan sesuai 
dengan persamaan (2.28) 








b. Diagram Alir Penelitian 
   
















HASIL DAN PEMBAHASAN 
4.1     Instrumen penelitian  
4.1.1  Membuat Instrumen Penelitian  
          Instrumen penelitian yang digunakan adalah kuesioner, 
kuesioner ini menggunakan skala likert. Skala likert dipilih karena 
data digunakan untuk mengukur pendapat masyarakat yang berbelanja 
di swalayan Grand Hero. Instrumen penelitian dapat dilihat pada 
subbab 3.4 dan kuesioner secara lengkap disajikan pada lampiran 1. 
4.1.2  Uji Coba Instrumen Penelitian 
           Pada uji coba penelitian ini dilakukan dengan dua tahap test, 
yaitu pra-test dan pilot test. Untuk hasil dari pra test dan pilot test 
sendiri dapat dilihat pada subbab 3.5. Pra test dilakukan sebanyak satu 
kali dan dilanjutkan ke tahap kedua yaitu pilot test. 
Hasil uji coba instrumen penelitian diketahui bahwa semua item 
pada kuesioner telah valid dan reliabel yang ditunjukkan pada nilai 
koefisien korelasi ≥ 0,3 dan nilai Alpha Cronbach  ≥  0,6  pada masing-
masing item. Oleh karena itu, kuesioner sudah dapat digunakan untuk 
tahap pengumpulan data. Setelah data terkumpul sebanyak 100 
sampel, dilakukan tahap selanjutnya yaitu pengujian asumsi.  
4.2      Pengujian Asumsi 
4.2.1  Asumsi Normal Multivariat  
   Salah satu Asumsi analisis diskriminan yang harus terpenuhi 
yaitu asumsi normal multivariat. Asumsi normal multivariat 
dibutuhkan untuk pengujian signifikansi variabel pembeda dan fungsi 
diskriminan. Apabila data tidak menyebar normal maka pengujian 
signifikansi menjadi tidak valid sehingga akan mempengaruhi hasil 
klasifikasi. Pada data kepuasan pelanggan dalam berbelanja di 
swalayan Grand Hero mengunakan jarak mahalanobis dan Chi-square 
dengan menggunakan Software R. Hasil plot normal multivariat dapat 








                                 Gambar 4.1 Plot Normal Multivariat 
Gambar 4.1 menunjukan plot data antara jarak mahalanobis 
dengan nilai Chi-square yang tidak mengikuti garis lurus (linier) 45°. 
Hal ini terlihat dari data yang menyebar jauh dari garis lurus (linier) 
45°. Dengan demikian disimpulkan bahwa data tidak menyebar 
normal multivariat sehingga perlu dilakukan penanganan dengan 
melakukan transformasi data. Dalam hal ini digunakan tranformasi 
kuadrat. 
                  







Gambar 4.2 menunjukkan plot data antara jarak mahalanobis 
dengan nilai Chi-square setelah dilakukan transformasi data dan plot 
data tersebut sudah mengikuti garis lurus (linier) 45°. Dengan 
demikian dapat disimpulkan bahwa data menyebar normal 
multivariat. 
4.2.2    Asumsi Kehomogenan Matriks Ragam Peragam 
Pengujian kehomogenan matriks ragam peragam ini dapat 
dilakukan dengan pendekatan Box’s M. Pada pengujian asumsi 
kehomogenan matriks ragam peragam ini dilakukan dengan 
menggunakan Software SPSS.  
 Hasil pengujian asumsi kehomogenan matriks ragam 
peragam menunjukan bahwa nilai-p (0,053) > 0,05 yang artinya H0 
diterima. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa matriks ragam 
peragam antar kelompok sama atau tidak ada perbedaan.  
4.2.3     Perbedaan Vektor Rata-Rata 
Setelah dilakukan uji asumsi normal multivariat dan asumsi 
kehomogenan matriks ragam peragam selanjutnya dilakukan 
pengujian perbedaan vektor rata-rata. Pengujian vektor rata-rata ini 
digunakan untuk mengetahui apakah ada perbedaan yang signifikan 
antara masing-masing kelompok.  
Pada pengujian perbedaan vektor rata-rata ini dilakukan 
dengan menggunakan Software R. Hasil pengujian perbedaan vektor 
rata-rata menunjukkan bahwa nilai-p (3,986e-07) < 0,05 yang artinya 
H0 ditolak. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa  terdapat 
perbedaan yang signifikan antara masing-masing kelompok hal ini 












4.3        Fungsi Diskriminan  
Sesuai dengan hasil dari asumsi diskriminan yang kedua yaitu 
asumsi kehomogenan matriks ragam peragam yang terpenuhi maka 
data dianalisis menggunakan analisis diskriminan linier fisher. 
Perhitungan analisis diskriminan linier fisher itu menggunakan 
software R. 
Analisis diskriminan ini pada akhirnya menghasilkan fungsi 
diskriminan yang nantinya digunakan untuk mengklasifikasikan objek 
ke dalam suatu kategori yang dalam hal ini terdapat 2 kategori karena 
fungsi diskriminan sebanyak k-1. Berikut merupakan fungsi 
diskriminan linier fisher yang tebentuk: 








Dengan demikian persamaan 2.11 dapat di tulis: 
D1=  -0,348 X1+0,163 X2-0,016 X3-0,041 X4-0,043X5 
D2= 0,201 X1-0,290 X2-0,109 X3+0,024 X4-0,025X5 
Berdasarkan hasil pengujian pada Tabel 4.1 tampak bahwa variabel 
prediktor yang berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan adalah 
variabel kualitas produk (X1) diikuti oleh variabel kualitas pelayanan 
(X2), variabel harga (X3), variabel biaya dan kemudahan (X4), dan 












X1 -0,348 0,201 
X2 0,163 -0,290 
X3 -0,016 -0,109 
X4 -0,041 0,024 







4.4     Prediksi Klasifikasi Kategori Kepuasan Pelanggan 
Prediksi klasifikasi kategori kepuasan pelanggan ini dilakukan 
dengan menggunakan fungsi diskriminan yang telah terbentuk. 
Berdasarkan fungsi dikriminan dapat dihitung skor diskriminan yang 
digunakan untuk memprediksi klasifikasi yang baru. Skor diskriminan 
ini di peroleh dari mensubstitusikan variabel prediktor ke dalam fungsi 
diskriminan. Jika skor diskriminan berada pada wilayah (-
0,614;0,067) maka masuk klasifikasi 1. Jika skor diskriminan berada 
pada wilayah (0,622;0,167) maka masuk klasifikasi 2. Jika skor 
diskriminan berada pada wilayah (1,718;-1,337) maka masuk 
klasifikasi 3. Pada penelitian ini klasifikasi data di peroleh dengan 
menggunakan Software R. Prediksi klasifikasi dapat dilihat pada 








































1 2 0,922158 -1,13735 2 Tepat 
2 2 -0,45326 -0,07976 1 Tidak Tepat 
3 1 -0,4803 0,337945 1 Tepat 
4 1 -0,25565 0,295757 1 Tepat 
5 1 -2,12188 -0,52048 1 Tepat 
6 2 0,29267 -0,86826 2 Tepat 
7 1 -0,50401 0,201297 1 Tepat 
8 1 -1,98729 0,126815 1 Tepat 
9 2 -0,76405 -0,44226 1 Tidak Tepat 
. . . . . . 
. . . . . . 
. . . . . . 
95 1 -0,12825 -0,64654 1 Tepat 
96 1 -2,12188 -0,52048 1 Tepat 
97 1 -1,98729 0,126815 1 Tepat 
98 1 -1,89891 -0,68279 1 Tepat 
99 2 0,278362 -0,55908 2 Tepat 







4.5        Variabel Pembeda Terkuat 
Pada fungsi diskriminan terdapat beberapa variabel prediktor 
yang membentuk fungsi diskrimian. Pada peneltian ini variabel 
prediktornya yaitu kualitas produk, kualitas pelayanan, harga, biaya 
dan kemudahan, dan emosional. Di antara variabel prediktor tersebut 
terdapat variabel pembeda terkuat dalam mengklasifikaiskan 
kepuasan pelanggan dalam berbelanja di swalayan Grand Hero. 
Hipotesis dan statistik uji Wilk’s Lambda dan sebaran F dapat 
diperoleh dari persamaan (2.11) dan persamaan (2.14). Penentuan 
variabel pembeda terkuat dapat dilihat dari nilai F, nilai Wilk’s 
Lambda dan nilai-p. Nilai F, nilai Wilk’s Lambda dan nilai-p setiap 
variabel prediktor dapat disajikan pada Tabel 4.3. 







        
Berdasarkan Tabel 4.3 hasil variabel prediktor yang merupakan 
pembeda terkuat untuk mengklasifikasikan responden ke dalam ketiga 
kategori kepuasan pelanggan adalah variabel X1 yaitu Kualitas 
Produk. Berdasarkan hal tersebut, swalayan Grand Hero dapat lebih 
menekankan peningkatan kualitas produk karena hal tersebut yang 









F Nilai-p  
X1 0,292 20,016 0,000 
X2 0,120 6,640 0,00198 
X3 0,113 6,154 0,00305 
X4 0,149 8,474 0,00041 







4.6        Ketepatan Klasifikasi, Sensitivitas dan Spesifisitas 
Setelah mendapatkan fungsi diskriminan, selanjutnya 
melakukan pengujian klasifikasi fungsi diskriminan dan akan dilihat 
seberapa besar ketapatan klasifikasi yang terbentuk. Untuk 
memeriksa apakah suatu fungsi telah mengklasifikasikan suatu 
pengamatan dengan tepat digunakan persamaan (2.27). Hasil 
Pengklasifikasian dapat dilihat pada Tabel 4.4  
Tabel 4.4 Tabulasi Hasil Klasifikasi 
  
 
Berdasarkan Tabel 4.4 pengamatan yang tepat 
diklasifikasikan terdapat pada diagonal tabel. Sebanyak 39 
responden tepat diklasifikasikan dalam kelompok 1 (puas) yang 
artinya terdapat 39 responden yang puas akan kualitas produk, 
kualitas pelayanan, harga, biaya dan kemudahan, serta emosional 
yang diberikan oleh swalayan Grand Hero. Sebanyak 31 responden 
tepat diklasifikasikan dalam kelompok 2 (cukup puas) yang artinya 
terdapat 31 responden yang cukup puas akan kualitas produk, 
kualitas pelayanan, harga, biaya dan kemudahan, serta emosional 
yang diberikan oleh swalayan Grand Hero. Sebanyak 0 responden 
tepat diklasifikasikan dalam kelompok 3 (tidak puas) yang artinya 
tidak terdapat responden yang tidak puas akan kualitas produk, 
kualitas pelayanan, harga, biaya dan kemudahan, serta emosional 






Total 1 2 3 
1 39 12 1 52 
2 14 31 0 45 
3 0 3 0 3 







Tabel 4.5 Hasil Ketepatan Klasifikasi, Sensitivitas, dan 
Spesifisitas 
Kebaikan Model Nilai 
Ketepatan Klasifikasi 70% 
Sensitivitas 1 75% 
Sensitivitas 2 68,89% 
Sensitivitas 3 0% 
Spesifisitas 1 68,89% 
Spesifisitas 2 72,22% 
Spesifisitas 3 98,59% 
Berdasarkan Tabel 4.5, interpretasi dari nilai ketepatan 
klasifikasi, nilai sensitivitas, dan nilai spesifisitas adalah sebagai 
berikut: 
1.    Ketepatan Klasifikasi :70% 
   Model benar mengklasifikasikan sebanyak 70 responden dari 100 
responden. 
2. Sensitivitas  1: 75% 
 Persentase prediksi kategori puas pada pelanggan yang berbelanja 
diswalayan gran hero dibandingkan dengan keseluruhan pelanggan 
yang sebenarnya puas sebesar 75% 
3. Sensitivitas  2 :68,89% 
 Persentase prediksi kategori cukup puas pada pelanggan yang 
berbelanja diswalayan gran hero dibandingkan dengan keseluruhan 
pelanggan yang sebenarnya cukup puas sebesar 68,89% 
4. Sensitivitas 3 :0% 
 Persentase prediksi kategori tidak puas pada pelanggan yang 
berbelanja diswalayan gran hero dibandingkan dengan keseluruhan 









5.  Spesifisitas 1: 68,89% 
Persentase kebenaran memprediksi selain kategori puas pada 
pelanggan yang berbelanja diswalayan gran hero dibandingkan 
dengan keseluruhan pelanggan yang sebenarnya selain puas sebesar 
68,89% 
6.  Spesifisitas 2: 72,22% 
Persentase kebenaran memprediksi selain kategori cukup puas 
pada pelanggan yang berbelanja diswalayan gran hero dibandingkan 
dengan keseluruhan pelanggan yang sebenarnya selain cukup puas 
sebesar 72,22% 
7.  Spesifisitas 3: 98,59% 
Persentase kebenaran memprediksi selain kategori tidak puas 
pada pelanggan yang berbelanja diswalayan gran hero dibandingkan 






















KESIMPULAN DAN SARAN 
5.1      Kesimpulan 
1. Fungsi Diskriminan yang terbentuk untuk mengklasifikasikan 
responden ke dalam kategori kepuasan pelanggan adalah 
sebagai berikut:  
D1=  0,348 X1-0,163 X2+0,016 X3+0,041 X4+0,043X5 
D2= -0,201 X1-0,290 X2-0,109 X3+0,024 X4-0,025X5 
2. Variabel prediktor yang memberikan pengaruh yang signifikan 
terhadap kepuasan pelanggan dalam berbelanja di swalayan 
Grand Hero yaitu variabel kualitas produk. 
3. Ketepatan klasifikasi fungsi diskriminan adalah sebesar 70%. 
Sebanyak 39 responden tepat diklasifikasikan dalam kelompok 
1 (puas), 31 responden tepat diklasifikasikan dalam kelompok 
2 (cukup puas) sedangkan 0 responden diklasifikasikan ke 
dalam kelompok 3 (tidak puas). 
5.1      Saran  
1. Untuk penelitian selanjutnya bisa menggunakan metode lain 
seperti metode skor total, metode rescoring, metode skor faktor 
dan metode komponen utama untuk memperoleh data dari 
variabel laten. 
2. Untuk swalayan Grand Hero dengan adanya penelitian ini 
diharapkan lebih mempertimbangkan faktor-faktor kepuasan 
pelanggan yang lainnya selain faktor kualitas produk sehingga 
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Lampiran 1. Kuesioner Uji Coba Instrumen Penelitian 
IDENTITAS RESPONDEN 
Nama                : 
Jenis Kelamin  : Laki-laki/Perempuan    
Usia   :  
PETUNJUK PENGISIAN 
1. Tulislah identitas Saudara/i pada kolom yang telah di sediakan 
2. Bacalah setiap pernyataan yang ada dengan seksama dan 
jawablah semua pertanyaan dengan memilih salah satu jawaban 
yang sesuai dengan pendapat Saudara/i. 
3. Berilah tanda ( √ ) pada pilihan jawaban yang tersedia berikut ini 
: 
 
  STS   TS    N S   SS 
STS : Sangat Tidak Setuju 
TS   : Tidak Setuju 
N    :  Netral 
S     :  Setuju 
SS  :   Sangat Setuju 
4. Pastikan semua pernyataan Saudara/i diisi dengan sejujur- 
jujurnya tanpa ada pertanyaan yang terlewatkan 
5. Dalam kuesioner ini tidak terdapat jawaban yang benar maupun 
yang salah dikarenakan setiap individu memiliki jawaban yang 
berbeda-beda sehingga diharapkan dapat menjawab pertanyaan 







Lampiran 1. Kuesioner Uji Coba Instrumen Penelitian 
(Lanjutan) 
A. Kepuasan Pelanggan 
       Apakah anda puas berbelanja di Swalayan Grand Hero? 
a. Puas      b. Cukup Puas        c. Tidak Puas 
B. Kualitas Produk 
No Pertanyaan Alternatif Jawaban 
STS TS N S SS 
 
1 
Kualitas produk yang ditawarkan 
di swalayan grand 














Produk yang dijual di swalayan 



















Produk yang ditawarkan di 















Kesesuaian spesifikasi produk 
yang ditawarkan di swalayan 

















C. Kualitas Pelayanan 
No Pertanyaan 
Alternatif Jawaban 
STS TS N S SS 
1 
 Tersedianya pembayaran via 
ATM di swalayan Grand Hero 
sangat membantu dalam proses 
pembayaran 
1 2 3 4 5 
2 
swalayan Grand Hero hampir 
selalu bersih dan nyaman 













































tenaga kerja di swalayan 
Grand Hero tepat waktu 





















tenaga kerja di swalayan 
Grand Hero melayani 


















tenaga kerja di swalayan 
Grand Hero hampir selalu 
memberikan informasi 
yang 













tenaga kerja di 
swalayan Grand Hero 


























STS TS N S SS 
1 
harga produk yang 
ditetapkan di swalayan 
Grand Hero sesuai dengan 
kualitas produk 
1 2 3 4 5 
2 
harga produk di swalayan 
Grand Hero mahal 
dibandingkan dengan 
swalayan lain(R) 
1 2 3 4 5 
3 
berbelanja di swalayan 
Grand Hero hampir selalu 
terdapat potongan harga / 
diskon 
1 2 3 4 5 
4 
harga produk yang 
ditawarkan di swalayan 
Grand Hero bervariasi 
1 2 3 4 5 
5 
harga produk yang dibayar 
sesuai dengan yang tertera 
di rak 
1 2 3 4 5 
6 
harga produk yang 
ditawarkan diswalayan 
Grand Hero hampir selalu 
stabil 
























pelanggan tidak perlu 
mengeluarkan biaya atau 
waktu tambahan untuk 
mencari di swalayan atau 
toko lain karena semua 
produk yang dibutuhkan 
pelanggan tersedia di 



























berbelanja di swalayan Grand 
Hero lebih efisien 
dibandingkan swalayan lain 
karena lokasinya strategis 
1 2 3 4 5 
3 
Produk yang terdapat di 
swalayan Grand Hero 
dipisahkan berdasarkan 
kategori 















STS TS N S SS 
 
1 
pelanggan merasa bangga 















pelanggan yakin jika membeli 
barang di swalayan Grand Hero 



















kepada orang lain untuk 
berbelanja di swalayan Grand 
Hero 
















Lampiran 2. Hasil Uji Coba Instrumen Penelitian 
















   Lampiran 2. Hasil Uji Coba Instrumen Penelitian (Lanjutan) 












Lampiran 2. Hasil Uji Coba Instrumen Penelitian (Lanjutan) 
c. Variabel Harga (X3)                        

















Lampiran 2. Hasil Uji Coba Instrumen Penelitian (Lanjutan) 


















Lampiran 2. Hasil Uji Coba Instrumen Penelitian (Lanjutan) 





















Lampiran 3.  Data Penelitian Variabel Kepuasan Pelanggan 
No Kategori Y 
1 Cukup Puas 2 
2 Cukup Puas 2 
3 Puas 1 
4 Puas 1 
5 Puas 1 
6 Cukup Puas 2 
7 Puas 1 
8 Puas 1 
9 Cukup Puas 2 
10 Puas 1 
11 Puas 1 
12 Cukup Puas 2 
13 Cukup Puas 2 
14 Puas 1 
. . . 
. . . 
. . . 
94 Cukup Puas 2 
95 Puas 1 
96 Puas 1 
97 Puas 1 
98 Puas 1 
99 Cukup Puas 2 









Lampiran 4. Data Penelitian Variabel Kualitas Produk 
No Variabel X1 Rata-rata 
1 4 3 4 4 3,75 
2 4 4 5 4 4,25 
3 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 
5 5 5 5 4 4,75 
6 4 4 4 4 4 
7 4 4 4 4 4 
8 5 5 4 4 4,5 
9 4 4 5 4 4,25 
10 5 4 5 5 4,75 
11 4 4 4 4 4 
12 4 3 4 4 3,75 
13 4 4 4 4 4 
14 4 3 4 3 3,5 
. . . . . . 
. . . . . . 
. . . . . . 
94 3 3 4 4 3,5 
95 4 4 4 4 4 
96 5 5 5 4 4,75 
97 5 5 4 4 4,5 
98 5 4 5 5 4,75 
99 4 3 4 4 3,75 









Lampiran 5. Data Penelitian Variabel Kualitas Pelayanan 
No Variabel X2 Rata-rata 
1 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4,3 
2 4 5 4 4 4 4 5 4 5 4 4,3 
3 5 5 5 4 4 2 4 4 4 2 3,9 
4 4 4 5 4 4 4 3 4 4 4 4 
5 5 5 5 4 4 4 5 4 4 4 4,4 
6 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4,3 
7 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3,9 
8 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4,2 
9 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4,2 
10 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 4,8 
11 4 4 3 4 4 4 3 3 4 4 3,7 
12 4 5 4 4 3 4 4 4 4 4 4 
13 5 4 5 4 3 3 4 3 4 5 4 
14 4 4 5 4 5 4 4 3 4 4 4,1 
. . . . . . . . . . . . 
. . . . . . . . . . . . 
. . . . . . . . . . . . 
94 4 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3,3 
95 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4,2 
96 5 5 5 4 4 4 5 4 4 4 4,4 
97 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4,2 
98 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 4,8 
99 4 5 4 4 3 4 4 4 4 4 4 








 Lampiran 6. Data Penelitian Variabel Harga 
No Variabel X3 
Rata-
rata 
1 4 4 4 4 4 3 3,8 
2 3 4 3 4 4 4 3,7 
3 5 4 2 4 4 2 3,5 
4 4 4 2 4 4 4 3,7 
5 5 5 4 4 5 5 4,7 
6 4 4 4 4 4 5 4,2 
7 4 4 3 4 4 4 3,8 
8 5 4 3 5 5 3 4,2 
9 4 5 4 4 4 4 4,2 
10 5 4 3 4 4 4 4 
11 4 4 2 4 4 5 3,8 
12 4 4 4 4 4 4 4 
13 4 4 3 4 4 4 3,8 
14 3 4 4 4 4 4 3,8 
. . . . . . . . 
. . . . . . . . 
. . . . . . . . 
94 4 4 4 2 3 4 3,5 
95 4 4 4 4 4 4 4 
96 5 5 4 4 5 5 4,7 
97 5 4 3 5 5 3 4,2 
98 5 4 3 4 4 4 4 
99 4 4 4 4 4 4 4 









Lampiran 7. Data Penelitian Variabel Biaya dan Kemudahan 
No Variabel X4 Rata-rata 
1 3 4 4 3,67 
2 4 4 4 4 
3 2 4 5 3,67 
4 4 4 5 4,33 
5 4 4 3 3,67 
6 4 4 4 4 
7 4 4 4 4 
8 5 5 4 4,67 
9 4 3 4 3,67 
10 5 5 5 5 
11 3 4 4 3,67 
12 4 4 4 4 
13 3 4 4 3,67 
14 2 3 4 3 
. . . . . 
. . . . . 
. . . . . 
95 4 4 4 3 
96 4 4 3 4 
97 5 5 4 2 
98 5 5 5 3 
99 4 4 4 1 








Lampiran 8. Data Penelitian Variabel Emosional 
No Variabel X5 Rata-rata 
1 3 4 4 3,67 
2 4 3 3 3,33 
3 4 4 5 4,33 
4 3 3 4 3,33 
5 4 3 5 4 
6 3 3 3 3 
7 4 4 4 4 
8 4 4 5 4,33 
9 4 4 4 4 
10 4 3 5 4 
11 3 3 3 3 
12 4 4 4 4 
13 4 2 4 3,33 
14 4 2 3 3 
. . . . . 
. . . . . 
. . . . . 
94 2 1 2 1,67 
95 4 4 4 4 
96 4 3 5 4 
97 4 4 5 4,33 
98 4 3 5 4 
99 4 4 4 4 










Lampiran 9. Data Penelitian Transformasi 
No Y X1 X2 X3 X4 X5 
1 2 14,1 18,5 14,7 13 13,4 
2 2 18,1 18,5 13,4 16 11,1 
3 1 16 15,2 12,3 13 18,8 
4 1 16 16 13,4 19 11,1 
5 1 22,6 19,4 21,8 13 16 
6 2 16 18,5 17,4 16 9 
7 1 16 15,2 14,7 16 16 
8 1 20,3 17,6 17,4 22 18,8 
9 2 18,1 17,6 17,4 13 16 
10 1 22,6 23 16 25 16 
11 1 16 13,7 14,7 13 9 
12 2 14,1 16 16 16 16 
13 2 16 16 14,7 13 11,1 
14 1 12,3 16,8 14,7 9 9 
. . . . . . . 
. . . . . . . 
. . . . . . . 
94 2 12,3 10,9 12,3 7,1 2,78 
95 1 16 17,6 16 16 16 
96 1 22,6 19,4 21,8 13 16 
97 1 20,3 17,6 17,4 22 18,8 
98 1 22,6 23 16 25 16 
99 2 14,1 16 16 16 16 





























































  Lampiran 13. Uji Perbedaan Vektor Rata-Rata 
 
manova <- manova(formula = cbind(data$X1, data$X2, data$X3, 
                            data$X4, data$X5) ~ data$Y) 
manova 
Call: 
   manova(formula = cbind(data$X1, data$X2, data$X3, data$X4, 
data$X5) ~  
    data$Y) 
 
Terms: 
                   data$Y Residuals 
resp 1           426.4445 1040.0026 
resp 2            120.770  1358.723 
resp 3           120.0196 1241.1215 
resp 4           357.0486 2128.3167 
resp 5           148.3573 1879.9235 
Deg. of Freedom         1        98 
 
Residual standard errors: 3.257648 3.723509 3.558722 4.660206 
4.379828 
Estimated effects may be unbalanced 
summary(object = manova, test = 'Wilks') 
          Df   Wilks approx F num Df den Df    Pr(>F)     
data$Y     1 0.67239   9.1598      5     94 3.986e-07 *** 
Residuals 98                                              
--- 












Lampiran 14. Variabel Prediktor Pembeda Terkuat 
Discriminant function analysis 
#install.packages(“DFA.CANCOR”) 
library(DFA.CANCOR) 
DFA(data=data, groups='Y',  
    variable=c('X1','X2','X3','X4','X5'),  
    priorprob='SIZES') 
(provided for comparisons with the ANOVAs on the discriminant 
functions): 
      Eta-squared         F    df    df          p 
X1          0.292    20.016     2    97    0.00000 
X2          0.120     6.640     2    97    0.00198 
X3          0.113     6.154     2    97    0.00305 
X4          0.149     8.474     2    97    0.00041 

























Lampiran 15. Koefisien Fungsi Diskriminan 
Analisis Diskriminan 
library(MASS) 
fit <- lda(Y ~ X1 + X2 + X3 + X4 + X5, data=data) 
fit 
Call: 
lda(Y ~ X1 + X2 + X3 + X4 + X5, data = data) 
 
Prior probabilities of groups: 
   1    2    3  
0.52 0.45 0.03  
 
Group means: 
         X1       X2        X3        X4       X5 
1 17.122596 16.35981 15.448718 16.207265 13.91026 
2 13.547222 15.11178 14.033333 13.153086 12.31111 
3  9.041667  8.83000  8.787037  7.740741  6.62963 
 
Coefficients of linear discriminants: 
           LD1         LD2 
X1 -0.34817696  0.20060460 
X2  0.16340481 -0.29032124 
X3 -0.01632391 -0.10903832 
X4 -0.04090466  0.02389060 
X5 -0.04346318 -0.02478133 
 
Proportion of trace: 
























1 2 0,922158 -1,13735 2 Tepat 
2 2 -0,45326 -0,07976 1 Tidak Tepat 
3 1 -0,4803 0,337945 1 Tepat 
4 1 -0,25565 0,295757 1 Tepat 
5 1 -2,12188 -0,52048 1 Tepat 
6 2 0,29267 -0,86826 2 Tepat 
7 1 -0,50401 0,201297 1 Tepat 
8 1 -1,98729 0,126815 1 Tepat 
9 2 -0,76405 -0,44226 1 Tidak Tepat 
10 1 -1,89891 -0,68279 1 Tepat 
11 1 -0,34361 0,755001 1 Tepat 
12 2 0,278362 -0,55908 2 Tepat 
13 2 -0,0579 0,032043 1 Tidak Tepat 
14 1 1,653677 -1,00925 2 Tidak Tepat 
15 2 1,809792 1,210846 2 Tepat 
16 1 0,641439 0,570246 2 Tidak Tepat 
17 1 -0,9911 -0,53725 1 Tepat 
18 1 0,779276 1,330365 2 Tidak Tepat 
19 1 0,854499 -0,58658 2 Tidak Tepat 
20 1 1,043678 1,758651 2 Tidak Tepat 
21 2 1,804638 0,867109 2 Tepat 
22 2 3,510831 0,674536 2 Tepat 
23 1 -0,29838 0,507674 1 Tepat 






















25 1 0,996446 -1,46072 2 Tidak Tepat 
26 1 -0,89138 -0,49057 1 Tepat 
27 2 1,497751 -0,12156 2 Tepat 
28 2 1,086237 0,417652 2 Tepat 
29 1 -0,82109 -0,4132 1 Tepat 
30 1 0,196491 -2,17216 2 Tidak Tepat 
31 1 -0,22961 -1,01779 1 Tepat 
32 1 0,196491 -2,17216 2 Tidak Tepat 
33 1 -1,90763 2,00553 1 Tepat 
34 1 0,009859 -1,36314 2 Tidak Tepat 
35 2 1,703072 1,058578 2 Tepat 
36 2 1,139421 -0,99898 2 Tepat 
37 1 -0,85702 0,524265 1 Tepat 
38 2 0,431991 0,49155 2 Tepat 
39 2 0,880072 0,148788 2 Tepat 
40 3 1,537303 1,523394 2 Tidak Tepat 
41 2 0,184484 -0,64015 2 Tepat 
42 1 -0,94459 -0,40708 1 Tepat 
43 2 -0,09728 -0,17502 1 Tidak Tepat 
44 2 -0,58916 1,556492 1 Tidak Tepat 
        45     1 -0,56418 2,092198 1 Tepat 
46 2 -0,02317 -0,29387 1 Tidak Tepat 
47 1 -1,10033 0,130429 1 Tepat 

















(2) Y Prediksi Keterangan 
49 2 0,387377 -1,27173 2 Tepat 
50 1 -0,39623 -0,17041 1 Tepat 
51 2 0,571516 0,339202 2 Tepat 
52 2 0,299674 -0,41673 2 Tepat 
53 2 0,654521 -0,46978 2 Tepat 
54 1 -3,14563 -1,31834 1 Tepat 
55 2 0,760439 -0,90006 2 Tepat 
56 1 -0,12825 -0,64654 1 Tepat 
57 1 -1,83972 2,317034 1 Tepat 
58 2 0,010647 -0,89331 2 Tepat 
59 2 0,410503 -1,11726 2 Tepat 
60 1 -1,81508 0,230676 1 Tepat 
61 1 -1,83972 2,317034 1 Tepat 
62 1 -1,10033 0,130429 1 Tepat 
63 1 0,141009 0,502194 1 Tepat 
64 1 -0,93982 -0,38985 1 Tepat 
65 1 -0,25568 1,02985 1 Tepat 
66 1 -1,39092 0,52564 1 Tepat 
67 2 0,225916 -0,29063 2 Tepat 
68 1 -1,02833 -1,03295 1 Tepat 
69 2 -0,45852 -0,66762 1 Tidak Tepat 
70 2 1,064067 -1,34236 2 Tepat 
71 1 -3,26438 1,560446 1 Tepat 
72 2 1,088595 -1,24247 2 Tepat 




















74 1 0,524127 -1,18362 2 Tidak Tepat 
75 2 0,26544 1,194973 1 Tidak Tepat 
76 1 -0,23495 0,029508 1 Tepat 
77 2 1,156492 0,412779 2 Tepat 
78 2 -0,34055 -1,71814 1 Tidak Tepat 
79 1 1,303284 -0,3994 2 Tidak Tepat 
80 2 2,728293 -0,85577 2 Tepat 
81 2 0,260513 1,4038 1 Tidak Tepat 
82 2 -0,18199 -0,61713 1 Tidak Tepat 
83 2 -0,23294 -0,64326 1 Tidak Tepat 
84 1 -1,76106 -0,83355 1 Tepat 
85 1 -0,28282 0,659455 1 Tepat 
86 1 -1,03095 0,593842 1 Tepat 
87 3 1,582872 1,35327 2 Tidak Tepat 
88 2 0,229448 -0,1911 2 Tepat 
89 2 0,922158 -1,13735 2 Tepat 
90 2 0,338955 1,345722 1 Tidak Tepat 
91 3 2,033045 1,133431 2 Tidak Tepat 
92 1 0,50595 0,411884 2 Tidak Tepat 
93 2 1,69828 0,446328 2 Tepat 
94 2 1,073925 1,085059 2 Tepat 
95 1 -0,12825 -0,64654 1 Tepat 
96 1 -2,12188 -0,52048 1 Tepat 









Lampiran 16.  Prediksi Klasifikasi Kategori Kepuasan Pelanggan 
(Lanjutan) 









98 1 -1,89891 -0,68279 2 Tepat 
99 2 0,278362 -0,55908 1 Tepat 























Lampiran 17. Hasil Klasifikasi Data 
fit.pred <- predict(fit, data[,-1]) 
fit.pred 
$class 
  [1] 2 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 2 1 2 2 2 1 2 2 2 2 2 1 3 2 1 2 2 1 2 1 2 1 
2 2 2 1 
 [38] 2 2 2 2 1 1 1 1 1 1 2 2 1 2 2 2 1 2 1 1 2 2 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 2 
1 2 1 2 
 [75] 1 1 2 1 2 2 1 1 1 1 1 1 2 2 2 1 2 2 2 2 1 1 1 1 2 1 
Levels: 1 2 3 
class.table <- table(data$Y, fit.pred$class) 
class.table 
     1  2  3 
  1 39 12  1 
  2 14 31  0 














Lampiran 18. Menghitung Akurasi, Sensitivity, Specificity 
ass = function(original, predict){ 
  # contingency 
  cont = table(original=original, predict=predict) 
  # diagnostic 
  accr = round(((cont [1,1] + cont[2,2]+cont[3,3])  / sum(cont) * 
100),2) 
  sens1 = round((cont [1,1] / sum(cont [1,]) * 100),2) 
  sens2 = round((cont [2,2] / sum(cont [2,]) * 100),2) 
  sens3 = round((cont [3,3] / sum(cont [3,]) * 100),2) 
  sens = mean(sens1,sens2,sens3) 
  spec1 = round((sum(cont [2,2],cont [3,3]) / sum(cont [2,1], 
cont[3,1],cont[2,2], cont[3,3]) * 100),2) 
  spec2 = round((sum(cont [1,1],cont [3,3]) / sum(cont [1,2], 
cont[3,2],cont[1,1], cont[3,3]) * 100),2) 
  spec3 = round((sum(cont [1,1],cont [2,2]) / sum(cont [1,3], 
cont[2,3],cont[1,1], cont[2,2]) * 100),2) 
  spec = mean(spec1,spec2,spec3) 
  diag = rbind(accuracy=accr,  
               sensitivity1=sens1,  
               sensitivity2=sens2,  
               sensitivity3=sens3,  
               sensitivity=sens, 
               specificity1=spec1, 
               specificity2=spec2, 
               specificity3=spec3, 
               specificity=spec) 
  colnames(diag) = c("percentage") 
  add.svm = list(contingency = cont, diagnostic = diag) 









Lampiran 19. Output Akurasi, Sensitivity, Specificity 
$contingency 
        predict 
original  1  2  3 
       1 39 12  1 
       2 14 31  0 
       3  0  3  0 
 
$diagnostic 
             percentage 
accuracy          70.00 
sensitivity1      75.00 
sensitivity2      68.89 
sensitivity3       0.00 
sensitivity       75.00 
specificity1      68.89 
specificity2      72.22 
specificity3      98.59 
















Lampiran 20. Territorial Maps 
 
